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Definiţii TQM 


= ọ cale a organizării şi a implicării întregii organizaţii 
ŞI 


a fiecărui departament 

= a fiecărei activităţi, 

= a fiecărei persoane considerate individual, de la fiecare 
nivel. 


= o abordare pentru îmbunătăţirea continuă a calităţii 
bunurilor şi a serviciilor livrate cu participarea de la 
toate nivelurile a tuturor functiunilor organizaţiei 


= TQM cere "totul privind calitatea şi 
managementul". 


Elemente componenente ale celor 3 
termeni 


= TOTAL 


= toate procesele „produsele şi serviciile unei 
organizaţii care sunt implicate în realizarea şi 
îmbunătăţirea calităţii. 

= MV 

satisfacerea cerinţelor clienţilor şi ale societăţii „prin - 
„Zero defecte” 

= îmbunătăţirea continuă a proceselor şi a rezultatelor 
acestora; 


= MANAGEMENT 


= calitatea- esenţială pentru conducerea întreprinderii 


Principii generale 


+ Orientarea spre client 

. Conducerea 

+ Implicarea personalului 

. Abordarea procesului 

+. Abordarea sistemului de management 
. Dezvoltarea continuă 


. Abordarea efectivă a adoptării 
deciziilor 


8. Relaţiile de avantaj reciproc cu 
furnizorii 


NN URPUNI= 


Principiull: Orientarea spre 
client 


duce la următoarele acţiuni: 


= înţelegerea necesităţilor clienţilor şi aşteptărilor 
acestora cu privire la produse, servicii, preţ, etc; 


= Asigurarea unei abordări echilibrate între nevoile si 
aşteptările consumatorilor şi acţionarilor 


= Comunicarea acestor nevoi şi aşteptări în întreaga 
organizaţie şi intretinerea relaţiilor Cu clienţii 


Principiul 2: 
Conducerea 


Conducătorii 
= stabilesc unitatea telurilor si direcţia organizaţiei. 


= trebuie sa creeze şi să menţină mediul intern 
adecvat implicarii personalului in activitatile 
pentru realizarea obiectivelor organizaţiei. 


Principiul 3: Implicarea 
上 personalului 


Oamenii = esenţa organizației 


Reprezintă o adeziune la promovarea 
calităţii întregului personal, pe toate funcţiile şi 
nivelurile. 


Principiul 4: Abordarea 


上 procesului 


Rezultatele aşteptate sunt obținute 
mult mai eficient când resursele 
necesare şi activitaţile sunt 
organizate ca un proces. 


Principiul 5: Abordarea 
sistemului de 


4 management 


= identificarea 
= întelegerea 
= coordonarea 
unui sistem de procese => 
eficacitatea şi eficienţa 
organizației. 


Principiul 6: Dezvoltarea 
a continua 


= Realizarea continuă a Imbunatatirii 
produsului, proceselor 


= Utilizarea unei evaluări periodice faţa de 
stabilitatea unor criterii de excelenta in 
identificarea ariilor de imbunatatire 

= „zero defecte” = satisfacerea de 
prima dată şi de fiecare dată 


Principiul 7: Abordarea efectiva 
a adoptarii 


a deciziilor 


= Luarea măsurilor şi colectarea datelor şi 
informaţiilor relevante pentru obiective 

= Asigurarea ca datele şi informaţiile sunt 
suficient de corecte, reliefate şi 
accesibile 

= Analizarea datelor şi informaţiilor 
utilizând metode valide 


Principiul 8: Relatiile de 
avantaj reciproc 


4 cu furnizorii 


Abilitatea unei organizații şi a 
furnizorilor Sai de a crea valoare 
este sporită de existenţa relațiilor 
reciproc avantajoase. 


Dificultatile întâmpinate în 


4 implementarea TQM provin din: 


mlipsa de implicare suficientă a 
managementului de la vârf 

= rezistența la schimbări 

= educaţie şi training insuficient 

m comunicare slabă 

= lipsa unor resurse, costuri mari. 


4 Aria de aplicare a TQM 


= protecția sanatatil 

= educaţie şi cercetare 

= agenţii guvernamentale 
= mediu 

= bănci 

= fabricaţie. 


Caracteristici 


Abordare traditionala 


Abordare TOM 


Cum este privita 
problema 
calitatii 


Problemele sunt rezolvate pe 
masura ce apar 


Accentul este pus pe prevenirea 
aparitiei problemelor 


Actiunea de 
1mbunatatire a 


Nu este o activitate 
organizationala 


Îmbunatatirea continua a calitatii 


calitatii 
Prioritatea Prima prioritate este profitul Calitatea este prioritatea de vârf 
Focalizarea Focalizare pe cerintele Focalizare pe satisfacerea clientilor 
managerilor 
Controlul O slaba cuprindere a O larga cuprindere a controlului cu 
controlului si multe straturi autoritate care este împinsa 
de autoritate catre cel mai operativ nivel 
Comunicatii Sustinute de declaratii Sustinute de actiuni 
Responsabilitate Delegata câtorva subordonati Distribuita fiecaruia începând de la 


pentru calitate 


managementul de vârf 


Perceperea calitatii 


Calitatea definita în termenii unei 
singure dimensiuni, 
conformitatea cu 
specificatiile 


Calitatea este considerata 
multidimensional si 
dimensiunile sunt orientate 
spre client 


Relatia calitate - 
productivitate 


Nu se recunoaste contributia 
calitatii la productivitate 


Legatura strânsa între calitate si 
productivitate 


Cai de îmbunatatire 


Îmbunatatirea inspectiei 


Schimbari în cultura companiei. 
Educarea salariatilor, utilizarea 
controlului procesului 


Cheia succesului 
companiei 


Cresterea vânzarii, profit si 
recuperare investitii 


Satisfacerea clientilor si înalta 
calitate a produselor si a 
serviciilor 


Avantaje TQM 


= creşterea profitului duce implicit şi a 
competitivităţii; 

= creşterea procentului clienţilor fideli; 

= reducerea reclamaţiilor prin garantarea calităţii; 

= creşterea acţiunilor; 


= reducerea costurilor prin micşorarea 
pierderilor ; 

= cresterea gradului de implicare şi al satisfacţiei 
angajaţilor; 

= atragerea de noi clienți. 


Cauzele eşecului TQM 


= R- rezistenţa conducerii de autoeducare în 
TQM 


= E- Eroare la implementarea programelor de 
calitate 


= J- entuziasm la început pentru TQM dar 
nesusţinut 


E- împuternicire neadecvată la toate nivelurile 
C- comunicare ineficientă a strategiilor 
calităţii 

= T- echipele de îmbunătăţire a calităţii nu au 
funcţionat eficient 


Principiile de bază ale succesului 
| TQM 


= T- ținta e satisfacerea clientului 
= C- comunicarea şi coordonarea tuturor 


= C- cooperarea pentru îmbunătăţirea 
continua 


= |- împuternicirea angajaţilor 

= P-promovarea mijloacelor moderne de 
realizare 

= |- instruire continuă pentru calitate 
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Va multumes 


pentru rabdare si atenție ! 


